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O Grupo Padrao e a CX Brain, Skill Tech orientada a geracao de valor de CX,
tém a satisfacdo de comunicar o inicio de mais um ciclo da maior e mais
completa avaliacao da qualidade dos servicos ao cliente do Brasil.

Realizado desde 2000, o Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em
Servicos ao Cliente reconhece e homenageia empresas e profissionais que
demonstram manter um compromisso com a qualidade no relacionamento
com os clientes.

Ou seja, ha 27 anos, o Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em
Servicos ao Cliente € o auténtico Oscar das relacdes de consumo no Brasil,
enaltecendo e valorizando as empresas e os profissionais que se notabilizam
por aprimorar uma cultura de respeito e dedicacao ao cliente.

O estudo, promovido pelo Grupo Padrao e conduzido pela CX Brain, em
parceria com a Seu Cliente Oculto, chega a sua 28° edicdo. Em constante
evolucao e buscando sempre se antecipar as mudancas do mercado, o Prémio
traz, nesta edi¢cao, novos conteddos e temas relevantes.

O Prémio buscara ampliar o cenario de avaliacao das empresas,
acompanhando as tendéncias que envolvem a Experiéncia e Gestao de
Clientes e a Omnicanalidade no Pais.
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EMPRESAS

Sao consideradas nesta categoria empresas que atendam o consumidor final
e/ou que possuam grande escala de clientes corporativos (B2B) e possuam
algum tipo de servico de atendimento ao cliente.

Na primeira fase, as Empresas participarao do Prémio pelo preenchimento

de dois formularios on-line, nos quais informarao dados sobre sua propria
estrutura de atendimento, bem como avaliardo seus Parceiros e Fornecedores
de Solucgdes.

As Empresas que obtiverem os melhores desempenhos dentro de seus
segmentos de atuacao avancarao para a segunda fase. Na segunda fase,
sera realizado um processo de Cliente Oculto, com o objetivo de verificar, na
pratica, os indicadores informados pela Empresa na primeira fase.

Por fim, na terceira fase, a CX Brain realizara a comparacao entre os dados
informados na primeira fase e os coletados na segunda fase. Ao fim das trés
fases, cada qual com suas devidas pontuacdes, sera declarada vencedora a
Empresa que obtiver a maior nota.

PARTICIPACAO

O Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027 é
aberto para as empresas que se engquadrem Nnos respectivos critérios:

A Empresa deve, OBRIGATORIAMENTE, fornecer bens ou servicos
diretamente ao consumidor final (B2C) ou, entao, atender clientes
corporativos em larga escala (base superior a 50 mil clientes).

A participacao de empresas que fornecam, exclusivamente, bens ou
servigcos para outras empresas (B2B) € permitida desde que atestem a
capacidade de atender a uma base de 50 mil clientes corporativos.

- NAO E PERMITIDA a participacdo de escritérios de advocacia nem de
empresas de assessoria juridica e contabilidade.

« A Empresa deve, OBRIGATORIAMENTE, possuir um servi¢co de
atendimento ao Consumidor e Cliente no Brasil.

« A Empresa deve, OBRIGATORIAMENTE, possuir ao menos dois canais de
atendimento ao cliente, de qualquer natureza.
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« A participacao no Prémio estara assegurada apenas apos o
preenchimento de mais de 50% dos dois formularios on-line: Formulario
de Inscricao e Formulario de Avaliacao de Parceiros e Fornecedores
de Solugdes. O nao preenchimento ou preenchimento inferior a 50%
no Formulario de Empresas e de 50% no Formulario de Parceiros e
Fornecedores de Solucdes acarretard a DESCLASSIFICAGAO da Empresa
do Prémio.

« Uma mesma empresa pode participar em dois ou mais segmentos
diferentes.

+ Uma mesma empresa pode participar no mesmo segmento com

duas ou mais marcas diferentes, DESDE QUE POSSUA CENTRAIS DE
ATENDIMENTO/RELACIONAMENTO DIFERENTES.

ESTRUTURA GERAL

O Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027
esta estruturado em trés fases com suas respectivas pontuacoes:

1* Fase - Avaliacao da Estrutura de Atendimento

Na primeira fase, a Empresa fornecera informacdes referentes a sua proépria
estrutura de atendimento pelo preenchimento de um formulario on-

line (Formulario de Inscricao). A primeira fase esta dividida nas seguintes

dimensoes:

Parte | - Informacodes Gerais sobre os Canais

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre seus canais de atendimento,
tais como volume de solicitacdes, indice de resolutividade, tempo de espera
para atendimento e outros.

Parte Il - Gestdo e Estratégia de Relacionamento com o Cliente

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre a gestao do relacionamento
com o cliente, tais como o0 monitoramento da qualidade dos canais.

Parte Ill - Recursos Humanos

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre seu quadro de funcionarios,
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tais como salarios e beneficios fornecidos.

Parte IV - Tecnologia e Omnicanalidade

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre as ferramentas e tecnologias
utilizadas em seus canais de atendimento.

Parte V - Inovacao e IA Aplicada ao CX

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre suas areas de pesquisa,
desenvolvimento, inovacao e Inteligéncia Artificial aplicada a Experiéncia do
Cliente.

2° Fase - Avaliacao da Qualidade do Atendimento

A segunda fase da premiac¢ao consiste na realizagao do Cliente Oculto, com

o objetivo de verificar, na pratica, a qualidade do atendimento da Empresa a
partir de determinados critérios. A segunda fase esta dividida nas seguintes

dimensoes:

Parte | - Telefone

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento telefénico da Empresa,
observando parametros como tempo de espera, comunicagao com o
atendente e resolutividade.

Parte Il - Fale Conosco/E-mail/FAQ

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento pelo fale conosco, e-mail
ou FAQ da Empresa, observando parametros como tempo de resposta e
funcionalidade do site.

Parte Ill - Chat/App

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento pelo chat da Empresa,
disponivel no site ou no aplicativo desde que o acesso a este canal nao
imponha restricao de identificacao, observando parametros como tempo de
espera e comunicagao.

Parte IV — Meta (FACEBOOK/INSTAGRAM)

Nesta dimensao é testado o canal de atendimento pelas redes sociais da Meta
(FACEBOOK OU INSTAGRAM) da Empresa, observando parametros como
tempo de resposta, comunicacao e resolutividade.
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Parte IV - WhatsApp

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento pelo WhatsApp da
Empresa, observando parametros como tempo de espera, comunicacao,
resolutividade, etc.

Parte V - Omnicanalidade

Nesta dimensao é testada a capacidade de a Empresa atender por meio
de diferentes canais. Dessa forma, o atendimento € iniciado por um canal
(Telefone ou WhatsApp) e continuado por outro (WhatsApp ou Telefone),
avaliando a integracao dos canais da Empresa.

3° Fase - Comparacao dos Dados de Atendimento

A terceira fase consiste na comparacao dos dados fornecidos pela Empresa
Nna primeira fase com os dados obtidos na segunda fase pelo Cliente Oculto.
O objetivo é analisar o nivel de conhecimento da Empresa de seus servicos de

atendimento. A terceira fase esta dividida nas seguintes dimensoes:

Parte | - Telefone

Nesta dimensao sao comparados a resolutividade, o protocolo e a opgao de
avaliacao do atendimento.

Parte Il - Fale Conosco/E-mail/FAQ

Nesta dimensao sao comparados a resolutividade, o fornecimento do
protocolo e a opgao de avaliagao do atendimento.

Parte Il - Chat/App

Nesta dimensao sdo comparados a resolutividade, o fornecimento do
protocolo e a opcao de avaliagao do atendimento.

Parte IV - Meta (FACEBOOK/INSTAGRAM)

Nesta dimensao sao comparados a resolutividade, o fornecimento do
protocolo e a opgao de avaliagcao do atendimento.

Parte IV - WhatsApp

Nesta dimensao sdo comparados a resolutividade, o fornecimento do
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protocolo e a opcao de avaliagao do atendimento.

Parte V - Omnicanalidade

Nesta dimensao € verificado se a Empresa executa omnicanalidade.

Quadro de Pontuacao

DIMENSAO % PREMIO
PARTE | — INFORMA(;OES GERAIS SOBRE OS CANAIS 7%
PARTE Il - GESTAO E ESTRATEGIA DE RELACIONAMENTO COM O o
3%
CLIENTE
12 EASE PARTE Ill - RECURSOS HUMANOS 6%
— AVALIACAO DA
ESTRUTURA DE
ATENDIMENTO PARTE IV - TECNOLOGIA E OMNICANALIDADE 3%
PARTE V - INOVAC/:\O e IA APLICADA AO CX 1%

TOTAL - 1° FASE

PARTE | - TELEFONE 25%
PARTE Il - FALE CONOSCO/E-MAIL/FAQ 4%
PARTE Il - CHAT/APP 7%
22 FASE
e soaiacde PARTE IV — META (FACEBOOK/INSTAGRAM) 4%
QUALIDADE DO
ATENDIMENTO
PARTE V - WHATSAPP 18%
PARTE VI - OMNICANALIDADE 12%

TOTAL - 2° FASE
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DIMENSAO % PREMIO
PARTE | - TELEFONE 3%
PARTE Il - FALE CONOSCO/E-MAIL/FAQ 1%
PARTE Il - CHAT/APP 1%
32 FASE -
COMPARACAO
PARTE IV - META (FACEBOOK/INSTAGRAM 1%
DOS DADOS DE ( / ) ’
ATENDIMENTO
PARTE V - WHATSAPP 2%
PARTE VI - OMNICANALIDADE 25
TOTAL - 32 FASE

PRIMEIRA FASE (FORMULARIO DE INSCRICAO)

A primeira fase do Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao
Cliente 2027 compreende o preenchimento do Formulario de Inscricao e tem
como objetivo determinar as empresas que avan¢cam para a segunda fase do
Prémio a partir de informacdes sobre suas estruturas de atendimento.

« Os dados informados neste formulario comporao 20% da nota final da
Empresa no Prémio.

« O preenchimento deste formulario € OBRIGATORIO para todas as
empresas.

« O nao preenchimento deste formulario ou preenchimento em nivel
inferior a 50% do total das questdes acarretard a DESCLASSIFICACAO da
Empresa do Prémio.

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente 2027 9
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- ATENCAO! Algumas perguntas sdo OBRIGATORIAS para a conclusio do
formulario.

« O compartilhamento do NPS relacional ou transacional € OBRIGATORIO.

No caso de a Empresa ndao adotar esse indice, ela deve declarar
especificamente essa opgao.

Estrutura
O Formulario de Inscricao esta dividido seguindo as dimensdes da primeira
fase do Prémio (ver subtopico “ESTRUTURA GERAL" dentro do topico

“EMPRESAS"). O formulario compreende o seguinte formato:

Parte | - Informacoes Gerais sobre os Canais

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre seus canais de atendimento,
tais como volume de solicitacdes, indice de resolutividade, tempo de espera
para atendimento e outros. Sobre esta parte:

« S3do considerados como atendimentos realizados pelo TELEFONE
contatos realizados pelas Centrais de Atendimento/Relacionamento ou
Servicos de Atendimento ao Consumidor (SACs). Caso a Empresa possua
uma Central de Atendimento/Relacionamento e um SAC, ela deve
considerar o SAC.

« S&o0 considerados como atendimentos realizados pelo FALE CONOSCO/E-
MAIL/FAQ contatos realizados pelo preenchimento de um formulario no
site da Empresa e/ou diretamente por um e-mail comercial.

« O canal CHAT/APP implica ser acessado diretamente no site da Empresa.
DEVEM SER CONSIDERADOS como CHAT/APP também os canais
localizados nos aplicativos de empresas que sejam acessiveis sem chaves
de dados que comprometam a avaliacao do Cliente Oculto.

« S3o considerados como atendimentos realizados pela META contatos
efetivados na pagina da Empresa na propria rede social ou por meio
das extensdes de mensagem dessas redes sociais, ressalvados que NAO
DEVEM SER CONSIDERADOS como chat.

« O canal WHATSAPP deve ser acessado diretamente a partir de um
numero disponibilizado no site ou em outro material de comunicacao da
Empresa. O WHATSAPP NAO DEVE SER CONSIDERADO como chat.

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente 2027 10
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« Os atendimentos realizados por meio de APLICATIVO sao caracterizados
por contatos realizados dentro de um aplicativo préprio da Empresa. Caso
o APLICATIVO abrigue outros canais de atendimento, estes NAO DEVEM
SER CONSIDERADOS.

« Sao considerados como ATENDIMENTO PRESENCIAL quaisquer tipos
de contatos realizados em um ponto fisico. Sao considerados lojas
proprias, lojas franqueadas, postos de atendimento, postos autorizados,
concessionarias, representantes comerciais e qualquer outro local que
possua autorizacdo da Empresa/marca para prestar atendimento em
nome dela.

Parte Il - Gestao e Estratégia de Relacionamento com o Cliente

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre a gestao do relacionamento
com o cliente, tais como o monitoramento da qualidade dos canais, o fluxo
interno das demandas e a alcada de reporte das areas de Atendimento e CX.

Parte Ill - Recursos Humanos

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre seu quadro de funcionarios,
tais como salarios e beneficios fornecidos, bem como politicas de saude
mental.

Parte IV - Techologia e Omnicanalidade

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre as ferramentas e tecnologias
utilizadas em seus canais de atendimento.

Parte V - Inovacao e IA Aplicada ao CX

Nesta dimensao a Empresa informa dados sobre suas areas de pesquisa,
desenvolvimento, inovacao e Inteligéncia Artificial com vistas a melhoria dos
resultados de experiéncia do cliente.

SEGUNDA FASE (CLIENTE OCULTO)

A segunda fase do Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos
ao Cliente 2027 compreende a realizagao do Cliente Oculto, com o objetivo de
testar, na pratica, o servico de atendimento inscrito pela Empresa. Esta fase

é realizada em parceria com a Seu Cliente Oculto, abordando as empresas

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027
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classificadas na primeira fase.

A avaliacao é feita por meio da simulagao de uma situacgao real, na qual o
Cliente Oculto entra em contato com a Empresa por meio de seus canais
de atendimento.

« Os dados obtidos nesta avaliacao comporao 70% da nota final da
Empresa no Prémio.

+ O Cliente Oculto entrara em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na
primeira fase do Prémio.

« Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliacao sera descartada, com impactos
na nota final. Para cada interacao efetivada em um canal, a Seu Cliente
Oculto fara no maximo trés tentativas.

- E importante que os canais de atendimento sejam abertos para
consumidores em geral, e ndo apenas para clientes da prépria Empresa.
Isso quer dizer que os canais devem permitir acesso as atividades
de Cliente Oculto sem necessidade de informar dados pessoais,
particularmente o CPF.

- O ndo preenchimento deste formulario acarretard a DESCLASSIFICACAO
da Empresa do Prémio.

« Para efeito de célculo de nota, ndo é necessaria a oferta de todos os
canais a ser avaliados. Estipulamos a avaliacdo minima em TRES CANAIS,
ressalvando que, quanto mais completo o portfélio de canais oferecidos
for, as estimativas melhoram.

Estrutura
A avaliacao do Cliente Oculto esta dividida seguindo as dimensdes da
segunda fase do Prémio (ver subtdpico “ESTRUTURA GERAL" dentro do tépico

“EMPRESAS"). A avaliacao compreende o seguinte formato:

Parte | - Telefone

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento telefénico da Empresa,
observando parametros como tempo de espera, comunicagao com o

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente 2027 12
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atendente e resolutividade.

A avaliacao é feita por meio da simulagcao de uma situacao real, em que o
Cliente Oculto entra em contato com a Empresa por meio de seus canais
de atendimento.

« Serao realizados dez contatos.

”n u

« Os contatos serao segmentados em “Informacdes”, “Duvidas” e
“Esclarecimentos”.

« Caso um atendimento exija qualquer vinculo com a Empresa, bem como
o fornecimento de dados pessoais sensiveis (basicamente CPF, endereco,
numero de celular), sera descartado.

« O avaliador realizara trés tentativas de contato com a Empresa para
efetivar uma interacao, apds as quais, caso Nao seja atendido, a avaliacao
sera descartada.

« O Cliente Oculto entrara em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na

primeira fase do Prémio.

« Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliacao sera descartada.

Parte Il - Fale Conosco/E-mail/FAQ

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento pelo fale conosco, e-mail
ou FAQ da Empresa, observando parametros como tempo de resposta e
funcionalidade do site.

- Aavaliacao é feita por meio da simulacao de uma situagao real, em que o
Cliente Oculto entra em contato com a Empresa por meio de seus canais
de atendimento.

« Serao realizados cinco contatos.

n u

« Os contatos serao segmentados em “Informacdes”, “Duvidas” e
“Esclarecimentos”.

« Caso um atendimento exija qualquer vinculo com a Empresa, bem como
o fornecimento de dados pessoais sensiveis (basicamente CPF, endereco
e numero de celular), sera descartado.

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente 2027 13
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« O avaliador realizara trés tentativas de contato com a Empresa para
efetivar uma interacao, apos as quais, caso nao seja atendido, a avaliagao
sera descartada.

« O Cliente Oculto entrara em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na

primeira fase do Prémio.

« Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliacao sera descartada.

Parte Il - Chat/App

Nesta dimensao é testado o canal de atendimento pelo chat da Empresa,
observando parametros como tempo de espera e comunicacao.

A avaliacao é feita por meio da simulagcao de uma situacgao real, em que o
Cliente Oculto entra em contato com a Empresa por meio de seus canais
de atendimento.

« Serdo realizados cinco contatos.
« Os contatos serao segmentados em “Informacdes”, “Duvidas” e
“Esclarecimentos”.

« Caso um atendimento exija qualquer vinculo com a Empresa, bem como
o fornecimento de dados pessoais sensiveis (basicamente CPF, endereco
e numero de celular), sera descartado.

- O avaliador realizara trés tentativas de contato com a Empresa para
efetivar uma interacao, apos as quais, caso Nao seja atendido, a avaliacao
sera descartada.

« O Cliente Oculto entrara em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na
primeira fase do Prémio.

Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliagao sera descartada.

Parte IV - Meta (FACEBOOK/INSTAGRAM)

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento pelas redes sociais da Meta
(FACEBOOK/INSTAGRAM) da Empresa, observando pardmetros como tempo

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027
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de resposta, comunicacao e resolutividade.

A avaliacao é feita por meio da simulagcao de uma situacao real, em que o
Cliente Oculto entra em contato com a Empresa por meio de seus canais
de atendimento.

Serao realizados cinco contatos.
Os contatos serao segmentados em “Informacdes”, “Duvidas” e
“Esclarecimentos”.

Caso um atendimento exija qualquer vinculo com a Empresa, bem como
o fornecimento de dados pessoais sensiveis (basicamente CPF, endereco
e numero de celular), sera descartado.

O avaliador realizara trés tentativas de contato com a Empresa para
efetivar uma interacao, apds as quais, caso Nao seja atendido, a avaliacao
sera descartada.

O Cliente Oculto entrard em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na
primeira fase do Prémio.

Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliagao sera descartada.

Parte V - WhatsApp

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento pelo WhatsApp da
Empresa, observando parametros como tempo de resposta, comunicagao e
resolutividade.

A avaliacao € feita por meio da simulagcao de uma situacao real, em que o
Cliente Oculto entra em contato com a Empresa por meio de seus canais
de atendimento.

Serao realizados cinco contatos.
Os contatos serao segmentados em “Informacdes”, “Duvidas” e
“Esclarecimentos”.

Caso um atendimento exija qualquer vinculo com a Empresa, bem como
o fornecimento de dados pessoais sensiveis (basicamente CPF, endereco
e numero de celular), sera descartado.

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027
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« O avaliador realizara trés tentativas de contato com a Emypresa para
efetivar uma interagao, apods as quais, caso Nao seja atendido, a avaliacao
sera descartada.

+ O Cliente Oculto entrara em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na

primeira fase do Prémio.

« Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliacao sera descartada.

Parte VI - Omnicanalidade

Nesta dimensao € testada a capacidade de a Empresa atender por meio
de diferentes canais. Dessa forma, o atendimento € iniciado por um canal e
continuado por outro, avaliando a integracao dos canais da Empresa.

A avaliacao é feita por meio da simulagcao de uma situacgao real, em que o
Cliente Oculto entra em contato com a Empresa por meio de seus canais
de atendimento.

- Serao realizados dois testes, envolvendo dois contatos, sendo o primeiro
iniciado por um canal de atendimento (Telefone ou WhatsApp) e
o0 segundo continuado por outro (WhatsApp ou Telefone), dando
preferéncia para a seguinte ordem, conforme os canais disponibilizados
pela Empresa:

1. Telefone + WhatsApp

2. WhatsApp + Telefone (valido somente para empresas que nao
disponham do canal Telefone)

« Caso o atendimento exija qualquer vinculo com a Empresa, bem como o
fornecimento de dados pessoais sensiveis (basicamente CPF, endereco e
numero de celular), sera descartado.

- O avaliador realizara trés tentativas de contato com a Empresa para
efetivar uma interacao, apos as quais, caso Nao seja atendido, a avaliacao
sera descartada.

« O Cliente Oculto entrara em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na
primeira fase do Prémio.
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Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliacao sera descartada.

FORMULARIO DE AVALIAGCAO DE PARCEIROS E
FORNECEDORES DE SOLUCOES

A avaliacao de Parceiros e Fornecedores de Solugdes € parte integrante do
Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente e tem
como objetivo premiar os melhores parceiros e fornecedores que atuam no
formato B2C. Além disso, esse formulario é parte essencial da compreensao
da adocao e imersao das tecnologias pelas empresas brasileiras e valida os
dados informados por elas nas dimensdes 4 e 5 dos formularios de inscricao
de empresas. A avaliacao é realizada por todas as empresas participantes
no Prémio. As avaliacdes realizadas comporao a nota final dos Parceiros e
Fornecedores de Solugcdes no Prémio.

- O preenchimento deste formulario € OBRIGATORIO para todas as
Empresas.

- O nao preenchimento deste formulario acarretara a DESCLASSIFICACAO
da Empresa do Prémio, independentemente do desempenho obtido.

Estrutura

O Formulario de Avaliacao de Parceiros e Fornecedores de Solucdes esta
dividido em 40 Categorias de Solucdes (ver subtopico “CATEGORIAS” dentro
do tépico “PARCEIROS E FORNECEDORES DE SOLUCOES"). E necesséario que
cada Empresa preencha no MINIMO 50% DESTE FORMULARIO, caso contrario
ele sera descartado.

Em cada uma dessas categorias, a Empresa devera avaliar nove critérios
estabelecendo notas de1a 6:

1. Agilidade de Implementacao
Capacidade de fornecer os servicos com agilidade e rapidez.

2. Competéncia Técnica
Capacidade técnica demonstrada com a prestacao dos servicos.

3. Inovagcao Embarcada e Conexao com IA
Capacidade de o fornecedor entregar solucdes inovadoras que comportem
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modulos de |A.

4. Integracao a Outros Sistemas (Conectores e APIs)
Capacidade de o fornecedor entregar solucdes capazes de atuar em
conjunto com outros sistemas, ferramentas e solucdes.

5. Qualidade do Suporte Técnico e Treinamento
Capacidade de o fornecedor oferecer suporte técnico de qualidade em
diferentes canais de atendimento.

6. Capacidade de Atualizacao e Escalabilidade
Potencial de upgrade da solugao ao longo do tempo e flexibilidade para

atender ao crescimento da companhia.

7. Recomendacao
Possibilidade de recomendar o fornecedor para outras empresas.

8. Satisfacao Geral
Nivel de satisfacao com os servicos prestados.

9. User Experience

Capacidade de o servico prestado permitir que a interacao entre a

ferramenta e o usuario seja eficiente.

« A Empresa podera avaliar um fornecedor por categoria escolhendo entre
os nomes listados, bem como adicionar mais um nome de empresa que

Nnao esteja na lista.

- E permitida a inclusdo de apenas um fornecedor por categoria de
tecnologia que nao esteja na lista.

« Para cada um dos critérios, a Empresa devera fornecer uma nota de 1a 6.

SEGMENTOS

O Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente é
voltado para Empresas que atuam nos seguintes segmentos:

ADQUIRENTES: Empresas responsaveis pelo processamento de pagamentos
em e-commerces nas lojas fisicas.

ALIMENTOS: Empresas responsaveis pela producao de alimentos e
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ingredientes para alimentos.
ARTIGOS ESPORTIVOS: Empresas de equipamentos esportivos.

AUTOPECAS E SERVICOS AUTOMOTIVOS: Empresas que atuam na cadeia
automotiva com a producao de equipamentos ou prestacao de servicos.

BANCOS DE GRANDE PORTE: Empresas que atuam no segmento Bancario
para pessoa fisica.

BANCOS DE MEDIO PORTE: Empresas que atuam no segmento Bancario
para pessoa fisica.

BEBIDAS: Empresas responsaveis pela producao de bebidas e ingredientes
para bebidas.

BENEFICIOS CORPORATIVOS: Empresas que prestam servicos de beneficios.

BETS E SITES DE APOSTAS: Empresas que sao plataformas on-line e
permitem aos usuarios realizar apostas em eventos esportivos, entre outros.

CARTEIRAS DIGITAIS: Empresas que oferecem plataformas para armazenar,
enviar e receber dinheiro de forma eletrénica.

CARTOES: Empresas de operacao de cartdes de crédito.

COBRANCA AUTOMATICA - TAGs: Empresas que atuam na prestacao
de servicos de pagamento eletrénico automatico em pedagios e
estacionamentos.

CONSORCIOS: Empresas de consdrcio sdo instituicdes financeiras autorizadas
a formar e a gerenciar grupos de pessoas interessadas em adquirir bens ou
servicos através de autofinanciamento.

CONSTRUTORAS, INCORPORADORAS E IMOBILIARIAS DE GRANDE PORTE:
Empresas responsaveis pela execucgao fisica de um empreendimento, estudos
de viabilidade de um projeto e de articulacao de um negdcio imobiliario.

CONSTRUTORAS, INCORPORADORAS E IMOBILIARIAS DE MEDIO E
PEQUENO PORTE: Empresas responsaveis pela execuc¢ao fisica de um
empreendimento, estudos de viabilidade de um projeto e de articulacao de
um negocio imobiliario.

DISTRIBUIDOR DE GAS: Empresas responsaveis pela distribuicdo de gas.

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027

19




XXVII

PREMIO CONSUMIDOR MODERNO
DE EXCELENCIA EM SERVICOS AO CLIENTE

E-COMMERCE: Empresas que tém operacdes de lojas virtuais com
faturamento superior a 10% do faturamento total do negadcio.

EDUCACAO: Instituicdes de ensino fundamental, médio, superior e extensivos/
complementares.

ENERGIA ELETRICA: Empresas responsaveis pela distribuicdo de energia
elétrica.

ENTREGA POR APP: Empresas que atuam por meio de aplicativos e realizam
entregas para pessoas fisicas.

ENTRETENIMENTO, LAZER E TURISMO: Empresas hoteleiras, empresas que
prestam servicos de midia e entretenimento por meio de assinatura.

FARMACIAS: Empresas que atuam no varejo de medicamentos.

HIGIENE PESSOAL E RESIDENCIAL: Empresas que atuam na industria de
Higiene Pessoal e Residencial.

HOSPITAIS: Hospitais em geral.
INDUSTRIA: Empresas que atuam na producio.

INDUSTRIA — CASA E CONSTRUGCAO: Empresas que atuam na producao de
iNsuMOos para a construcao civil.

INDUSTRIA - ELETROELETRONICOS: Empresas que atuam na producéo de
equipamentos eletroeletrénicos.

INDUSTRIA - ELETRODOMESTICOS: Empresas que atuam na producdo de
equipamentos eletrodomésticos.

INDUSTRIA - ELETROPORTATEIS: Empresas que atuam na producado de
equipamentos eletroportateis.

INDUSTRIA - FARMACEUTICA: Empresas que atuam na producdo de
medicamentos.

LOGISTICA: Empresas que atuam no transporte de cargas e logistica em geral
voltada para o consumidor final.

MARCAS DE LUXO: Empresas que comercializam produtos de alto luxo para

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027




XXVII

PREMIO CONSUMIDOR MODERNO
DE EXCELENCIA EM SERVICOS AO CLIENTE

consumidores exclusivos.

MARKETPLACE E PLATAFORMAS DIGITAIS: Empresas que fornecem servico
de marketplace abrigando diferentes lojas virtuais.

MEDICINA DIAGNOSTICA E LABORATORIOS: Empresas que atuam,
exclusivamente, na prestacao de servicos de medicina diagndstica. ATENGCAO:
neste segmento, exclusivamente, sé serao permitidas inscricdes de quatro
operacodes distintas em qualquer combinacao (um hospital e trés laboratorios,
dois hospitais e dois laboratoérios, etc.).

NEGOCIOS B2B DE ALTA ESCALA: Empresas que vendem produtos ou
servicos para outras empresas, em transag¢des de grande volume e valor.
ATENCAO: neste segmento, as empresas sé poderao se inscrever caso
atendam mais de 50 mil corporativos e oferecam Central de Atendimento
para responder as demandas desses clientes.

NEOBANCOS/FINTECHS: Startups que atuam na prestacao de servicos
financeiros.

PERFUMARIA E COSMETICOS: Empresas que atuam na inddstria de
Perfumaria e Cosméticos (HPPC).

PLANOS DE SAUDE ODONTOLOGICOS: Empresas que fornecem cobertura
para prevencao, diagnodstico e tratamento de problemas bucais.

PLATAFORMAS DE INVESTIMENTOS: Empresas que atuam na facilitagcao da
compra e venda de diversos tipos de ativos financeiros, como ac¢des, titulos,
fundos mutuos, ETFs (Exchange-Traded Funds) e até criptomoedas.

POSTOS DE COMBUSTIVEL: Empresas que atuam no comércio e na
distribuicao de combustiveis por meio de postos de combustivel.

PRESTACAO DE SERVICOS: Empresas prestadoras de servicos, cadeias
de restaurantes e negocios diversos que nao se enquadrem nos demais
segmentos.

PREVIDENCIA E CAPITALIZACAO: Empresas que fornecem servicos de
previdéncia complementar.

PROGRAMAS DE FIDELIDADE: Empresas que oferecem programas de
incentivo continuo para recompensar clientes.

SEGUROS - RAMOS GERAIS: Empresas que oferecem servicos de seguro de
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qualquer natureza, a excecao de seguros de saude.

SEGUROS DE AUTOMOVEIS: Empresas que oferecem protecao financeira
para veiculos, cobrindo prejuizos por acidentes, furtos, roubos e outros riscos.

SEGUROS E PLANOS DE SAUDE: Empresas que oferecem servicos de seguro
ou planos de saude.

SERVICOS FINANCEIROS: Empresas que oferecem servicos financeiros
diversos, como assessoria, gestao de patrimonio, investimentos, consignados,
entre outros.

SERVICOS PUBLICOS: Empresas que atuam na prestacao de servicos publicos
para o consumidor final.

SHOPPING CENTERS E OUTLETS: Centros comerciais de qualquer natureza.

TELECOMUNICACOES - BANDA LARGA: Empresas que fornecem servicos de
internet banda larga.

TELECOMUNICACOES - COMBOS: Empresas que fornecem servicos de
telefonia, banda larga e TV por Assinatura/Streaming.

TELECOMUNICAGCOES - TELEFONIA FIXA: Empresas que fornecem servicos
de telefonia fixa.

TELECOMUNICACOES - TELEFONIA MOVEL: Empresas que fornecem
servicos de telefonia maovel.

TELECOMUNICAGCOES - TV POR ASSINATURA E STREAMING: Empresas que
fornecem servicos de TV por Assinatura.

TRANSPORTES GERAIS - AEREO E RODOVIARIO: Transportes aéreos ou
rodoviarios.

VAREJO - ACESSORIOS, CALCADOS, MODA E OTICA: Empresas que atuam
Nno varejo de produtos de vestuario.

VAREJO - ATACADO E CASH & CARRY: Empresas que atuam nos ramos de
atacado e atacarejo também para o consumidor final.

VAREJO - DIVERSOS: Empresas que atuam em diversos segmentos de varejo
(material de construcao, presentes, artigos para o lar, papelarias, livrarias,
miudezas, cama, mesa e banho e assim por diante.
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VAREJO - ELETROELETRONICOS E MOVEIS: Empresas que atuam no varejo
de equipamentos eletroeletrénicos, eletrodomésticos e moveis em geral.

VAREJO - PET: Empresas que atuam no varejo de produtos para animais de
estimacao.

VAREJO - REDES ALIMENTICIAS E FAST-FOOD: Empresas que atuam
no varejo de refei¢cdes prontas para consumo, tais como restaurantes e
lanchonetes.

VAREJO - SUPER, HIPERMERCADOS, HORTIFRUTIS E PROXIMIDADES:
Empresas que atuam no varejo de abastecimento alimentar, FLV e mercearia
para o consumidor final.

VEICULOS - AUTOMOVEIS: Empresas que atuam na producdo de automaveis
populares.

VEICULOS - AUTOMOVEIS POR ASSINATURAS - LOCADORAS: Empresas que
atuam na locacao de automoveis.

VEICULOS - AUTOMOVEIS DE LUXO: Empresas que atuam na producao de
automoveis de luxo.

« A CX Brain reserva-se o direito de alterar ou consolidar a lista de

segmentos até a comunicacao dos resultados, caso as informagodes
coletadas tragam resultados que justifiquem uma revisao localizada.

CLASSIFICACAO

A classificacao do Prémio levara em consideracao as notas obtidas em
cada uma das fases, seguindo as respectivas pontuacdes (ver subtopico
“ESTRUTURA GERAL" dentro do tépico “EMPRESAS").

Primeira fase
A primeira fase do Prémio possui carater eliminatoério. As empresas que
obtiverem os melhores desempenhos dentro de seus segmentos avangarao

para a segunda fase.

Segunda fase
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Todas as empresas classificadas na primeira fase avancarao para a segunda
fase do Prémio, que contemplara o Cliente Oculto.

Terceira fase

A terceira fase do Prémio nao envolve a participacao ativa das empresas,
sendo realizada internamente pela CX Brain.

Classificacao final

A classificacao final ira se dar pela soma do desempenho obtido em cada
uma das fases. A empresa que obtiver o melhor desempenho geral dentro
de seu segmento sera considerada vencedora. As empresas que obtiverem
os melhores indicadores dentre todas as vencedoras serao qualificadas para
concorrer a Empresa do Ano pelo Voto Popular.

BPO/CPO

S&o consideradas BPO/CPO empresas que prestam servicos de atendimento
para empresas que atendem o consumidor final.

Na primeira fase, o BPO/CPO preenchera dois formularios on-line, nos quais
informara dados sobre sua propria estrutura de servicos e indicara suas
operacdes de atendimento por Telefone e WhatsApp, as quais serao avaliadas
durante o Cliente Oculto. O BPO/CPO inscrito também devera avaliar seus
Parceiros e Fornecedores de Solugdes em um formulario especifico. No caso
do BPO/CPO, a primeira fase ndo é eliminatoria.

Na segunda fase sera realizado um Cliente Oculto nas operac¢des indicadas

Nna primeira fase, com o objetivo de verificar, na pratica, a qualidade do
atendimento prestado pelo BPO/CPO. Conforme o resultado obtido nesta fase,
serdo estabelecidos os BPOs/CPOs vencedores, nas categorias especiais BPO/
CPO - PEQUENAS E MEDIAS OPERACOES DIGITAL; BPO/CPO - PEQUENAS

E MEDIAS OPERACOES OMNICANAL; BPO/CPO - GRANDES OPERACOES
DIGTAL; e BPO/CPO - GRANDES OPERACOES OMNICANAL.

PARTICIPACAO

O Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027 é
aberto para o BPO/CPO que se enquadre nos respectivos critérios:
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O BPO/CPO deve, OBRIGATORIAMENTE, atender empresas que fornecem
bens ou servicos diretamente ao consumidor final (B2C).

- NAO E PERMITIDA 3 participacdo de BPO/CPO que atenda empresas que
fornecam, exclusivamente, bens ou servicos para outras empresas (B2B).

. O BPO/CPO deve, OBRIGATORIAMENTE, realizar atendimento receptivo.

« O BPO/CPO deve, OBRIGATORIAMENTE, inscrever seis operacdes de
atendimento Telefénico e/ou WhatsApp exclusivas (ndo compartilhadas
com outro BPO).

. O BPO/CPO deve, OBRIGATORIAMENTE, ter, se possivel, exclusividade na
prestacao dos atendimentos inscritos.

- NAO E PERMITIDA a participacdo de BPO/CPO que realize,
exclusivamente, atendimento ativo.

« A participacao no Prémio estara assegurada apenas apos o
preenchimento dos dois formularios on-line: Formulario de Inscricao
e Formulario de Avaliacao de Parceiros e Fornecedores de Solucdes. O
nao preenchimento de até 50% de qualquer um dos dois formularios
acarretard a DESCLASSIFICACAO da empresa do Prémio.

ESTRUTURA GERAL

A categoria BPO/CPO do Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em
Servicos ao Cliente 2027 esta estruturada em trés fases com suas respectivas
pontuacoes:

1* Fase - Avaliacao da Estrutura de Servicos

Na primeira fase, o BPO/CPO fornecera informacdes referentes a sua
propria estrutura de servicos pelo preenchimento de um formulario on-
line (Formulario de Inscricao). A primeira fase esta dividida nas seguintes

dimensoes:

Parte | - Informacodes Gerais

Nesta dimens&do o BPO/CPO informa dados sobre sua propria estrutura
de servicos de atendimento, tais como o numero de PAs e o volume de
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interacoes.

Parte Il - Recursos Humanos

Nesta dimens&do o BPO/CPO informa dados sobre seu quadro de funcionarios,
tais como salarios e beneficios fornecidos.

Parte lll - Seguranca da Informacao

Nesta dimensdo o BPO/CPO fornece informacdes sobre sua gestdo da
seguranca da informacao e dados dos consumidores.

Parte IV - Operacoes

Nesta dimensao a empresa inscreve operacdes de empresas para as quais
presta atendimento. Essas operacdes serao avaliadas na segunda fase.

2° Fase - Avaliacao da Qualidade do Atendimento

A segunda fase da premiac¢ao consiste na realizagao do Cliente Oculto, com

o objetivo de verificar, na pratica, a qualidade do atendimento das operacdes
inscritas na primeira fase a partir de determinados critérios (Cliente Oculto). A

segunda fase € voltada apenas para a avaliacao do atendimento telefénico.

Parte Unica - Telefone/WhatsApp

Nesta dimens&o serdo testados os canais de atendimento telefénico e/ou
WhatsApp da Empresa, observando parametros como tempo de espera,
comunicacao com o atendente e resolutividade.

Quadro de pontuacao

DIMENSAO % PREMIO
PARTE | — INFORMACOES GERAIS 5%
1° FASE —
AVALIACAO DA
PARTE Il - RECURSOS HUMANOS 5%
ESTRUTURA DE ’
SERVICOS
PARTE Ill - SEGURANCA DA INFORMACAO 5%
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DIMENSAO % PREMIO

AVALIACAO DA

ESTRUTURA DE

SERVICOS TOTAL - 1° FASE 0%
2° FASE - TELEFONE/WHATSAPP _—
AVALIACAO DA

QUALIDADE DO

ATENDIMENTO TOTAL - 2° FASE 80%

100%

PRIMEIRA FASE (FORMULARIO DE INSCRICAO)

A primeira fase do Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos
ao Cliente 2027 compreende o preenchimento do Formulario de Inscricao e
tem como objetivo determinar quais operacdes o BPO/CPO inscreveu para
avaliacao na segunda fase do Prémio a partir de informacdes sobre suas
estruturas de atendimento.

« Os dados informados neste formulario pontuarao no Prémio conforme a
tabela acima.

« O preenchimento deste formulario € OBRIGATORIO para todos os BPOs/
CPOs.

« O BPO/CPO deve informar seis operacdes de atendimento.

- O nao preenchimento deste formulario acarretara a DESCLASSIFICACAO
da Empresa do Prémio.

Algumas perguntas sdo OBRIGATORIAS para a conclusao do formulario.

SEGUNDA FASE (CLIENTE OCULTO)

A segunda fase da premiacao consiste na realizacao do Cliente Oculto, com
o objetivo de verificar, na pratica, a qualidade do atendimento das operacdes
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inscritas na primeira fase a partir de determinados critérios (Cliente Oculto).
A segunda fase é voltada apenas para a avaliagao do atendimento nos canais
Telefonico e WhatsApp.

Telefone/WhatsApp

Nesta dimensao € testado o canal de atendimento telefénico da empresa,
observando parametros como tempo de espera, comunicagao com o
atendente e resolutividade.

« Serao realizados dez contatos divididos entre os dois canais.
« Os contatos serao segmentados em “Informacdes”, “Duvidas” e
“Esclarecimentos”.

« Caso o atendimento exija qualquer vinculo com a Empresa, bem como o
fornecimento de dados pessoais, sera descartado.

- O avaliador realizara trés tentativas de contato com a Empresa, no
canal definido, apds as quais, caso nao seja atendido, a avaliagcao sera
descartada.

« Aavaliacao é feita por meio da simulagao de uma situacgao real, em que o
Cliente Oculto entra em contato com a empresa por meio de seus canais
de atendimento.

- Os dados obtidos nesta avaliacdo compordo 80% da nota final do BPO/
CPO no Prémio.

« O Cliente Oculto entrara em contato com a Empresa a partir das
informacdes fornecidas no preenchimento do Formulario de Inscricao na
primeira fase do Prémio. Lembramos que, para efeito de inscricao, sera
considerado apenas um numero valido por operac¢ao inscrita no canal
WhatsApp. No caso da operacao de telefone, a Empresa deve fornecer
dois numeros.

« Caso o Cliente Oculto nao seja capaz de obter o atendimento da Empresa,
POR QUALQUER MOTIVO, a avaliacao sera descartada.

- E importante que os canais de atendimento sejam abertos para
consumidores em geral, e ndao apenas para clientes da prépria empresa.
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FORMULARIO DE AVALIAGCAO DE PARCEIROS E
FORNECEDORES DE SOLUCOES

A avaliacao de Parceiros e Fornecedores de Solucdes é parte integrante do
Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027 e
tem como objetivo premiar os melhores parceiros e fornecedores que atuam
no formato B2C. Além disso, este formulario é parte essencial da compreensao
da adocao e imersao das tecnologias pelas empresas brasileiras e valida os
dados informados por elas nas dimensdes 4 e 5 dos formularios de inscricao
de empresas. A avaliacdo é realizada por todas as Empresas e BPOs/CPOs
participantes no Prémio.

« As avaliacdes realizadas irao compor a nota final dos Parceiros e
Fornecedores de Solugdes no Prémio.

- O preenchimento deste formulario € OBRIGATORIO para todas as
Empresas.

« O nao preenchimento de, pelo menos, 50% deste formulario acarretara
a DESCLASSIFICACAO da Empresa do Prémio, independentemente do
desempenho obtido.

Estrutura

O Formulario de Avaliagao de Parceiros e Fornecedores de Solucgdes esta
dividido em 40 segmentos de solucdes (ver subtdpico “SEGCMENTO"” dentro do
topico “PARCEIROS E FORNECEDORES DE SOLUCOES").

Em cada uma destas categorias, o BPO/CPO devera avaliar nove critérios:

1. Agilidade de Implementacao
Capacidade de fornecer os servicos com agilidade e rapidez.

2. Competéncia Técnica
Capacidade técnica demonstrada com a prestacao dos servigos.

3. Inovacao Embarcada e Conexao com IA
Capacidade de o fornecedor entregar solucdes inovadoras que comportem
maodulos de |A.

4.Integracao a Outros Sistemas (Conectores e APIs)
Capacidade de o fornecedor entregar solucdes capazes de atuar em
conjunto com outros sistemas, ferramentas e solucdes.
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5. Qualidade do Suporte Técnico e Treinamento

Capacidade de o fornecedor oferecer suporte técnico de qualidade em
diferentes canais de atendimento.

6. Capacidade de Atualizacao e Escalabilidade

Potencial de upgrade da solucao ao longo do tempo e flexibilidade para
atender ao crescimento da companhia.

7. Recomendacao
Possibilidade de recomendar o fornecedor para outras empresas.

8. Satisfacao Geral
Nivel de satisfacao com os servicos prestados.

9. User Experience

Capacidade de o servico prestado permitir que a interacao entre a

ferramenta e o usuario seja eficiente.

- O BPO/CPO poderd avaliar um dos seus fornecedores entre os nomes
listados em cada uma das Categorias de Tecnologia, bem como adicionar

mais um nome de empresa que Nao esteja na lista.

- E permitida a inclusdo de apenas um fornecedor que ndo esteja na lista
em cada Categoria.

. Para cada um dos critérios, o BPO/CPO devera fornecer uma notade1a 6.

CATEGORIAS DE BPOs/CPOs

Apobs o preenchimento do Formulario de Inscricdo, o BPO/CPO sera dividido
em quatro categorias especiais pela CX Brain:

BPO/CPO - PEQUENAS E MEDIAS OPERACOES DIGITAL
BPO/CPO - PEQUENAS E MEDIAS OPERACOES OMNICANAL
BPO/CPO - GRANDES OPERACOES DIGTAL

BPO/CPO -~ GRANDES OPERACOES OMNICANAL

« O BPO/CPO serd dividido de acordo com o volume de interacdes

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027




XXVII

PREMIO CONSUMIDOR MODERNO
DE EXCELENCIA EM SERVICOS AO CLIENTE

informado na primeira fase.

CLASSIFICAGCAO

A classificacao do Prémio levara em consideracao as notas obtidas em
cada uma das fases, seguindo as respectivas pontuacdes (ver subtopico
“ESTRUTURA GERAL" dentro do tépico “BPO/CPQO").

Primeira fase

A primeira fase do Prémio corresponde a 20% do total da nota final da
avaliacao.

Segunda fase

Todos os BPOs/CPOs participantes do Prémio fardo parte do Cliente Oculto. A
avaliacao desta fase corresponde a 80% do total da nota final da avaliagao.

Classificagao final

A classificacao final ira se dar pelo desempenho obtido da soma das duas
fases. O BPO/CPO que obtiver o melhor desempenho geral dentro da sua
categoria (BPO/CPO -PEQUENAS E MEDIAS OPERACOES DIGITAL; BPO/CPO
—~ PEQUENAS E MEDIAS OPERACOES OMNICANAL; BPO/CPO - GRANDES
OPERACOES DIGITAL; e

BPO/CPO - GRANDES OPERACOES OMNICANAL), (ver subtépico “SEGMENTO”
dentro do topico “BPO/CPQ"), serd considerado vencedor.

PARCEIROS E FORNECEDORES DE SOLUCOES

Sao considerados Parceiros e Fornecedores de Solugdes as empresas que
fornecem servicos para outras empresas, sejam estes relacionados ou Nao a
tecnologia.

Os Parceiros e Fornecedores de Solucdes participarao sem a necessidade de
preenchimento de formularios. A CX Brain elaborou uma lista de empresas
para serem avaliadas, a partir de sua relevancia no mercado e do grau de
intensidade de adoc¢ao da tecnologia.

Durante a avaliacdo, Empresas e BPOs/CPOs tém a oportunidade de incluir

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027

31




XXVII

PREMIO CONSUMIDOR MODERNO
DE EXCELENCIA EM SERVICOS AO CLIENTE

um Parceiro e Fornecedor de Solucao de sua preferéncia, que nao esteja
listado nas diferentes categorias.

Os Parceiros e Fornecedores de Solucdes sao divididos por segmentos de

atuacao. A classificacao final € determinada a partir da avaliagcao recebida por
Empresas e BPOs/CPOs.

PARTICIPAGCAO

A participagao dos Parceiros e Fornecedores de Solucdes nao esta
condicionada ao preenchimento de formularios nem a outro tipo de inscri¢ao.
As empresas da premiacao participam, automaticamente, a partir de uma
lista elaborada pela CX Brain.

« Os Parceiros e Fornecedores de Solug¢des nao realizam inscricao.

- Alista de participantes é elaborada pela CX Brain.

« Um Parceiro e Fornecedor de Solucao pode ser incluido na lista, caso nao

esteja presente, pelas Empresas e pelo BPO/CPO durante a realizacdo da
avaliacao.

ESTRUTURA GERAL

A categoria Parceiros e Fornecedores de Solucdes do Prémio Consumidor
Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente 2027 esta estruturada na
seguinte forma:

Fase Unica - Avaliacdo da Qualidade do Atendimento

Durante esta fase, os Parceiros e Fornecedores de Solucdes serao avaliados
por Empresas e BPOs/CPOs. A fase possui apenas uma dimensao.

Parte Unica — Avaliacdo Recebida

Empresas e BPOs/CPOs avaliardo Parceiros e Fornecedores de Solucgdes, com
notas de 1a 6 em diversos segmentos a partir dos seguintes critérios:

1. Agilidade de Implementacao
Capacidade de fornecer os servicos com agilidade e rapidez.
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2. Competéncia Técnica
Capacidade técnica demonstrada com a prestacao dos servicos.

3. Inovacao Embarcada e Conexao com IA
Capacidade de o fornecedor entregar solucdes inovadoras que comportem
modulos de IA.

4.Integracao a Outros Sistemas (Conectores e APIs)
Capacidade de o fornecedor entregar solucdes capazes de atuar em
conjunto com outros sistemas, ferramentas e solucdes.

5. Qualidade do Suporte Técnico e Treinamento
Capacidade de o fornecedor oferecer suporte técnico de qualidade em
diferentes canais de atendimento.

6. Capacidade de Atualizacao e Escalabilidade
Potencial de upgrade da solucao ao longo do tempo e flexibilidade para
atender ao crescimento da companhia.

7. Recomendacao
Possibilidade de recomendar o fornecedor para outras empresas.

8. Satisfacao Geral
Nivel de satisfacao com os servicos prestados.

9. User Experience

Capacidade de o servico prestado permitir que a interacao entre a
ferramenta e o usuario seja eficiente.

Quadro de Pontuacao

DIMENSAO % PREMIO

FASE UNICA -
AVALIACAO DE
COMPETENCIAS E
RECOMENDACAO

PARTE UNICA - AVALIACAO RECEBIDA 100%
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FASE UNICA (AVALIACAO DE COMPETENCIAS E
RECOMENDACAO)

Durante esta fase, os Parceiros e Fornecedores de Solucdes serao avaliados
por Empresas e BPOs/CPOs. A fase possui apenas uma dimensao.

Parte Unica — Avaliacido Recebida

Empresas e BPOs/CPOs avaliardo Parceiros e Fornecedores de Solucdes, com
notas de 1a 6 em diversos segmentos a partir dos seguintes critérios:

1. Agilidade de Implementacao

2. Competéncia Técnica

3. Inovacao Embarcada e Conexao com IA

4. Integracao a Outros Sistemas (Conectores e APIs)

5. Qualidade do Suporte Técnico e Treinamento

6. Capacidade de Atualizagao e Escalabilidade

7. Recomendacao

8. Satisfacao Geral

9. User Experience

« As notas recebidas nesta fase comporao 100% da nota final dos Parceiros
e Fornecedores de Solu¢des no Prémio.

« Os Parceiros e Fornecedores de Solug¢des poderao ser avaliados com notas
delaé.

« Os Parceiros e Fornecedores de Solucdes podem nao receber nota, se a
Empresa e/ou o BPO/CPO assim desejar.
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SEGMENTOS

AGENTE/ASSISTENTE VIRTUAL PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO POR
TEXTO (BOT DE TEXTO): Robds digitais que interagem por linguagem natural
por texto.

AGENTE/ASSISTENTE VIRTUAL PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO POR VOZ
(BOT DE VOZ): Robds digitais que interagem por linguagem natural por voz.

AUTOMACAO DE FORCA DE VENDAS (SALES FORCE AUTOMATION): Parte
integrante do CRM operacional que se concentra na plataforma tecnoldgica
que suporta as interacdes com os clientes e a automacao de vendas.

AUTOMACAO ROBOTICA DE PROCESSOS (RPA): Robés de softwares
instalados em servidores, com 0s recursos para automatizar os processos
repetitivos e administrados por humanos.

BIG DATA: Ferramenta que armazena um conjunto de tecnologias capazes de
tratar grandes volumes de dados, estruturados ou nao, de diferentes formatos.

BLOCKCHAIN/CIBERSEGURANCA: Sistema de tecnologia de registro
distribuido que visa a descentralizacao como medida de seguranc¢a dos dados
do usuario.

BUSINESS INTELLIGENCE (BIl): Ferramenta que tem foco em coleta,
organizacao, transformacao e disponibilizacao de dados estruturados para
a tomada de decisao, além de permitir a analise preditiva de forma rapida e
assertiva.

CALLBACK: Solucao que promove o retorno das chamadas de forma
automatica ou programada para os clientes que estao esperando um
atendimento em seu numero receptivo. O callback capta os dados do cliente,
desliga a chamada e retorna para o numero.

CONSTRUCAO DA JORNADA DO CLIENTE: Soluc&o que auxilia no desenho da
jornada do cliente.

CX - METODOLOGIA, GESTAO E PLATAFORMA: Servico empresarial que
auxilia no desenvolvimento da experiéncia do cliente.

CONSULTORIA ESTRATEGICA: Servico de ajuda as organizacdes para melhoria
de desempenho, operando por meio da analise de problemas organizacionais
existentes e do desenvolvimento de planos de melhoria.
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CRM: Ferramenta que armazena informacdes de clientes atuais e potenciais,
reune e integra dados para preparar e atualizar equipes com histérico,
preferéncia de compras e outras informacodes.

CLOUD (NUVEM): E uma tecnhologia que permite acesso remoto a softwares,
armazenamento de arquivos e processamento de dados por meio da internet.

CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT (CEM): Solucdes de avaliagao da
experiéncia por canal e omnicanal.

CIBERSEGURANCA E PRIVACIDADE DE DADOS DE ATENDIMENTO: Solu¢des
de seguranca e protecao dos dados da base de clientes.

DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS (DAC): Ferramenta para
automatizar o processo de ligacdes, aumentando a produtividade, evitando os
erros de discagem e mantendo um registro das interacdes realizadas.

GOVERNANCA E PROTECAO DE DADOS: Servico de protecdo e manutencéo
de dados e informacdes corporativas.

INTEGRADOR DE CONTACT CENTER: Servico de viabilizagcao das solucdes de
BPO adequado para as empresas.

INTEGRADOR DE CRM: Servico de viabilizagcdo da solu¢cao de CRM.
INTELIGENCIA ARTIFICIAL: Ferramentas de Inteligéncia Artificial.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL GENERATIVA: Ferramentas de Inteligéncia
Artificial generativa.

NPS: E uma metodologia de satisfacdo de clientes desenvolvida para avaliar o
grau de fidelidade dos clientes de qualquer perfil.

PLATAFORMA DE ATENDIMENTO OMNICHANNEL: Solucao que permite as
areas de Atendimento ao Cliente das empresas oferecer multiplos canais de
atendimento de forma integrada em uma unica plataforma.

PLATAFORMA DE TREINAMENTO DE AGENTE (E-LEARNING): Ambiente
virtual destinado a capacitagcao e ao treinamento de agentes de atendimento.

SERVICOS PROFISSIONAIS PARA CENTRAL DE RELACIONAMENTO
(PROFESSIONAL SERVICES): Combinacao de metodologias e processos que
aceleram a producao de projetos e otimizam a producgao de relacionamento
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na central.

SISTEMA DE MONITORIA DE AGENTES: Sistema que monitora a qualidade de
atendimento na Central de Relacionamento com o cliente.

SISTEMA DE MONITORIA DE QUALIDADE: Sistema que monitora a qualidade
da operacao de atendimento.

SISTEMA PARA MELHORIA DE EFICIENCIA OPERACIONAL DO BACKOFFICE:
Suite de solugdes que permitem medir e impulsionar o desempenho do
Backoffice, dando visibilidade da area de trabalho do agente e das atividades
dos processos do Backoffice.

SOFTWARE DE GESTAO DE CAMPANHAS: Ferramenta destinada ao
gerenciamento de campanhas de marketing.

SOFTWARE DE FEEDBACK/OPINIAO DE CLIENTES: Sistema que avalia o
atendimento de clientes com pesquisas de opinidao de seus clientes.

SOLUCAO DE ANALISE DE INTERAGCOES E SENTIMENTOS COM
INTELIGENCIA ARTIFICIAL GENERATIVA: S3o utilizados algoritmos avancados
para interpretar as comunicacdes em multiplos canais e identificar padroes,
emocoes e tendéncias, gerando insights estratégicos para aprimorar a
experiéncia do cliente e apoiar as decisdes de negocio.

SOLUCAO DE AUTOATENDIMENTO (URA): Ferramenta de servicos
automaticos para os clientes que ligam para responder a duvidas e fornecer
informacdes sem a intervencao de um atendente.

SOLUCAO DE AUTOMACAO: Plataforma de atendimento e automacéao para
monitoramento, gerenciamento de equipes € acompanhamento.

SOLUCAO DE AUTOMACAO DE CX (PROCESSOS, TAREFAS E DADOS):
Plataformas que automatizam fluxos de trabalho, tarefas repetitivas e
integracao de dados em multiplos canais, otimizando os processos e
reduzindo o tempo de resposta. Sao utilizadas Inteligéncia Artificial e

regras de negocio para orquestrar as jornadas do cliente, melhorar a
eficiéncia operacional e oferecer experiéncias mais rapidas, personalizadas e
consistentes.

SOLUCAO DE CHAT: Plataforma de atendimento via chat com recursos de
monitoramento, gerenciamento de equipes e acompanhamento.

SOLUCAO PARA ATIVACAO DE CSAT: Aplicacdo para medicdo de indicadores
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de satisfacao do consumidor.

SOLUCAO PARA ENGAJAMENTO DA FORCA DE TRABALHO (WORKFORCE
ENGAGEMENT MANAGEMENT): Solucdes de sistemas de gerenciamento
de forcas de trabalho que englobam todas as atividades necessarias para
planejar eficientemente a forca de trabalho de uma empresa.

SOLUCAO DE OUTBOUND OMNICANAL: Ferramenta que trabalha com
algoritmo que antecipa o volume de chamadas necessario para ocupar os

recursos disponiveis.

SOLUCAO DE PRODUTIVIDADE DE AGENTES: Tecnologia que aprimora e
amplia a capacidade da Central de Relacionamento.

SPEECH AND INTERACTION ANALYTICS: Processo de analise de chamadas
gravadas para coletar informagdes do cliente para melhorar a comunicagao e

a interacao futura.

TRANSFORMAGCAO DIGITAL: Servico de conducéo nos processos de
transformacao digital.

CLASSIFICACAO
A classificacao final dos Parceiros e Fornecedores de Solugdes sera dada pela
média geral em cada segmento, levando em consideracao o preenchimento
de 40% do Formulario, pelas Empresas e pelos BPOs/CPOs, e dos seguintes
critérios:

1. Agilidade de Implementacao

2. Competéncia Técnica

3. Inovacao Embarcada e Conexao com IA

4. Integracao a Outros Sistemas (Conectores e APIs)

5. Qualidade do Suporte Técnico e Treinamento

6. Capacidade de Atualizacao e Escalabilidade

7. Recomendacao
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8. Satisfacao Geral
9. User Experience

« O Parceiro e Fornecedor de Solucao deve ter recebido notas em, ao
menos, quatro desses critérios para a média ser considerada.

CATEGORIAS ESPECIAIS

Além de premiar Empresas, BPOs/CPOs e Parceiros e Fornecedores de
Solugdes, o Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao
Cliente 2027 também ird reconhecer profissionais e a Empresa do Ano por
meio de um voto popular.

Os profissionais e as Empresas serao indicados no formulario de inscricao de

Empresas e BPO/CPO. Os mais indicados fardo parte de uma votacdo aberta
ao publico em geral.

PARTICIPACAO

A participacao ira se dar pela indicagao dos nomes de profissionais e
empresas durante o preenchimento dos formularios de inscricao. Os nomes
mais indicados serao selecionados para uma votagao aberta ao publico em
geral.

SEGMENTO

Os profissionais serao premiados, por segmentos relevantes, em duas
categorias:

CEO DO ANO: Quaisquer profissionais que ocupem o cargo de CEOQ.

HALL DA FAMA: Quaisquer profissionais do setor de Relacionamento,
independentemente do cargo ocupado.

EMPRESA DO ANO: Quaisquer empresas.

PARCEIRO DE TECNOLOGIA DO ANO: Quaisquer fornecedores.

Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servicos ao Cliente 2027

39




XXVII

PREMIO CONSUMIDOR MODERNO
DE EXCELENCIA EM SERVICOS AO CLIENTE

CLASSIFICACAO

Os nomes mais indicados em cada segmento serao selecionados para a
votag¢ao aberta ao publico em geral. AQueles que receberem o maior numero
de votos serao declarados vencedores dos respectivos segmentos.
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